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RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL

N° 00014-2021-GG/OSIPTEL

Lima, 8 de enero de 2021

EXPEDIENTE N° ;| 0004-2020-GG-DFI/PAS
MATERIA . | Procedimiento Administrativo Sancionador
ADMINISTRADO : | TELEFONICA DEL PERU S.A.A.

VISTO: El Informe N° 008-UPS/2021 de fecha 07 de enero de 2021, asi como el Informe
de la Direccion de Fiscalizacion e Instruccion® del OSIPTEL (DFI) -antes Gerencia de
Supervision y Fiscalizacion- N° 0017-DFI/2020 (Informe Final de Instruccién); por medio
del cual se informa a esta Gerencia General respecto del procedimiento administrativo
sancionador (PAS) iniciado a TELEFONICA DEL PERU S.A.A. (TELEFONICA), por la
comision de las presuntas infracciones tipificadas en el Articulo 19° del Reglamento de
Calidad de atencién a usuarios por parte de Operadoras de Servicios de Telefonia Fija y
Servicios Publicos Méviles (REGLAMENTO), aprobado por Resolucion N° 127-2013-CD-
OSIPTEL y sus modificatorias; por haber incumplido lo dispuesto en los articulos 15° y 16°
de la referida norma

CONSIDERANDO:
ANTECEDENTES

1. Mediante Informe de Supervision N° 00008-DFI/SDF/2020 (Informe de Supervisidn
1) de fecha 22 de octubre de 2020, la DFI emiti6 el resultado de la verificacion del
cumplimiento del articulo 15° del REGLAMENTO, por parte de TELEFONICA,
correspondiente al periodo setiembre de 2018 a agosto de 2019, seguida en el
Expediente de Supervisiéon N° 00204-2019-GSF (Expediente de Supervision 1),
cuyas conclusiones fueron —entre otras- las siguientes:

V. CONCLUSIONES

115. TELEFONICA DEL PERU S.A.A. habria incumplido lo dispuesto por el articulo 15
del RCAU al no haber aplicado los criterios establecidos en el Anexo A de la
respectiva norma, para el célculo del indicador de atencion CSA (general y
especifico), durante el periodo entre los meses de setiembre de 2018 a agosto de
2019.

116. TELEFONICA DEL PERU S.A.A. habria incumplido lo dispuesto por el articulo 15
del RCAU al no haber aplicado los criterios establecidos en el Anexos B de la
respectiva norma, para el célculo del indicador de atencion TEAP (general y
especifico), durante el periodo entre septiembre 2018 a febrero 2019, y el mes de
mayo de 2019.

117. TELEFONICA DEL PERU S.A.A. habria incumplido lo dispuesto por el articulo 15
del RCAU al no haber aplicado los criterios establecidos en el Anexo C de la
respectiva norma, para el célculo del indicador de atencion DAP (general y
especifico), durante el periodo entre septiembre 2018 a febrero 2019. (...)

2. Mediante Informe de Supervisién N° 00012-DFI/SDF/2020 de fecha 27 de octubre del
2020 (en adelante, Informe de Supervisiéon 2), la DFI, en el marco del mismo

1 Denominacion acorde con lo previsto en el Decreto Supremo N° 160-2020-PCM vy la Resolucién de Presidencia N° 094-
2020-PD/OSIPTEL, publicados en el Diario Oficial El Peruano el 2 y 9 de octubre de 2020, respectivamente.
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expediente de supervision, emiti6 el resultado de la verificacion realizada a
TELEFONICA, respecto del cumplimiento de lo dispuesto por el articulo 16° del
REGLAMENTO, correspondiente al periodo de setiembre de 2018 a agosto de 2019,
cuyas conclusiones fueron las siguientes:

V. CONCLUSIONES

(.-)

57.  TELEFONICA DEL PERU S.A.A. habria incumplido lo dispuesto por el articulo 16 del
RCAU al no haber alcanzado la meta establecida en el Anexo B de la mencionada norma,
para el indicador TEAP especifico, dado que habria alcanzado una meta especifica inferior
al 40% en el mes de diciembre de 2018, para los tramites de reclamos en la oficina
localizada en Av. Juan de Arona 786 — San Isidro, y en el mes de enero de 2019, para los
tramites de bajas en la oficina localizada en Jiron Tumbes 274 — Chimbote.

(..)

3. La DFI mediante la carta C.147-DFI/2020, notificada el 04 de noviembre de 2020,
comunicé a TELEFONICA el inicio de un PAS por la presunta comision de las
infracciones tipificadas en el articulo 19° del REGLAMENTO, por el incumplimiento
del articulo 15° de la referida norma, al no haber aplicado los criterios establecidos
en el Anexo A, B y C de la respectiva horma, para el calculo de los indicadores de
atencion CSA (general y especifico), TEAP (general y especifico) y DAP (general y
especifico); y por el incumplimiento del articulo 16° de la referida norma, respecto del
indicador TEAPI]j para los trdmites de reclamos en la oficina localizada en Av. Juan
de Arona 786 — San Isidro, y en el mes de enero de 2019, para los tramites de bajas
en la oficina localizada en Jiron Tumbes 274 — Chimbote.

4. TELEFONICA, mediante carta N° TDP-3391-AR-ADR-20, recibida el 17 de
noviembre de 2020, solicitdé una ampliacién de plazo de treinta (30) dias habiles para
remitir sus descargos por escrito; no obstante, mediante la carta C. 0342-DF1/2020,
notificada el 24 de noviembre de 2020, la DFI le concedié un plazo de cinco (5) dias
adicionales.

5. Con fecha 3 de diciembre de 2020, la DFI remiti6 a la Gerencia General el Informe
N° 017-DFI/2020 (Informe Final de Instruccion), el mismo que fue puesto en
conocimiento de TELEFONICA a través de la carta C.0167-GG/2020, notificada el 4
de diciembre de 2020, a fin de que formule sus descargos en cinco (5) dias habiles.

6. Con egcrito N° TDP-3697-AR-ADR-20, recibido el 14 de diciembre de 2020,
TELEFONICA solicité un Informe Oral a fin de exponer sus argumentos.

7. Mediant’e carta N° TDP-3703-AR-ADR-20, recibida el 17 de diciembre de 2020,
TELEFONICA present6 sus Descargos.

Il. ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

De conformidad con el articulo 40° del Reglamento General del OSIPTEL, aprobado por
Decreto Supremo N° 008-2001-PCM (Reglamento del OSIPTEL), publicado el 2 de febrero
de 2001, este Organismo es competente para imponer sanciones y medidas correctivas a
las empresas operadoras y demas empresas 0 personas que realizan actividades sujetas
a su competencia, por el incumplimiento de las normas aplicables, de las regulaciones y
de las obligaciones contenidas en los contratos de concesion.

También, el articulo 41° del mencionado Reglamento sefiala que esta funcion fiscalizadora
y sancionadora puede ser ejercida en 1lra instancia por la Gerencia General del OSIPTEL
de oficio o por denuncia de parte, contando para el desarrollo de sus funciones, con el
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apoyo de 1 0 mas gerencias, que estaran a cargo de las acciones de investigacion y andlisis
del caso.

Sobre el particular, se observa que el presente PAS se inicié contra TELEFONICA por la
supuesta comision de las infracciones leves y graves tipificadas en el articulo 19° del
REGLAMENTO, por el incumplimiento de lo dispuesto por los articulos 15° y 16°. Asi se
desprende del siguiente cuadro:

Cuadro N° 1: Detalle de incumplimientos imputados a TELEFONICA

- CALIFICACI NORMA
TIPIFICACION ON INCUMPLIDA INCUMPLIMIENTO INDICADOR
Leve CSA (general)
Leve No haber aplicado los CSA (especifico)
Leve Articulo 15° del criterios establecidos TEAP (general)
ARTICULO 19° Leve REGLAMENTO para el célculo del TEAPIj (especifico)
DEL Leve indicador DAP (general)
REGLAMENTO Leve DAP (especifico)
Articulo 16° del No haber alcanggado la . .
Grave REGLAMENTO meta gspemﬂca TEAPIj (especifico)
establecida (< 40%)

Fuente: Informacion del Informe Final de Instruccién

Es oportuno indicar que de acuerdo al Principio de Causalidad recogido en el Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado
con Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (TUO de la LPAG), la responsabilidad debe recaer
en quien realiza la conducta omisiva o activa constitutiva de infraccion sancionable y, para
gue la conducta sea calificada como infraccibn es necesario que sea idénea y tenga la
aptitud suficiente para producir la lesion que comporta la contravencion al ordenamiento,
debiendo descartarse los supuestos de caso fortuito, fuerza mayor, hecho de tercero o la
propia conducta del perjudicado?, que pudiera exonerarla de responsabilidad.

Asimismo, conforme a lo establecido por el articulo 252.3° del TUO de la LPAG, la autoridad
administrativa tiene la facultad de declarar de oficio la prescripcion y dar por concluido el
procedimiento administrativo sancionador cuando advierta que se ha cumplido el plazo
para determinar infracciones.

Por su parte, el articulo 259° del citado TUO fija en nueve (9) meses el plazo para resolver
los procedimientos administrativos sancionadores, el cual puede ser ampliado de manera
excepcional, como maximo por tres (3) meses, transcurrido el cual sin que se haya
notificado la resolucién correspondiente, se entiende automaticamente caducado el
procedimiento, lo cual sera declarado de oficio.

Por otro lado, a través del Decreto de Urgencia N° 029-2020-PCM publicado el 20 de marzo
de 2020 emitido en el marco de la declaratoria de emergencia decretada por el Gobierno
mediante Decreto Supremo N° 044-2020-PCM3, se establecié en su articulo 28°-entre otras
medidas- la suspension por treinta (30) dias habiles, del cdmputo de los plazos de inicio y
de tramitacion de los procedimientos administrativos y procedimientos de cualquier indole,

2 PEDRESCHI GARCES, Willy. En “Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo General’. Lima: ARA Editores,
2003. 1ra Edicién. Pag. 539.

3 Publicado el 15 de marzo de 2020 se declaré el Estado de Emergencia por el plazo de quince (15) dias calendarios, y se
dispuso el aislamiento social obligatorio (cuarentena), por las graves circunstancias que afectan la vida de la Naci6n a
consecuencia del brote del COVID-19, vigente desde 16 de marzo al 30 de marzo de 2019, cuyo plazo fue prorrogado a
través de los Decretos Supremos N° 051-2020-PCM publicado el 27 de marzo de 2020, N° 64-2020-PCM publicado el 10 de
abril de 2020, N° 75-2020-PCM publicado el 23 de abril de 2020, N° 83-2020-PCM publicado el 09 de mayo de 2020, N° 94-
2020-PCM publicado el 23 de mayo de 2020, N° 116-2020-PCM publicado el 26 de junio de 2020 , N° 135-2020-PCM
publicado el 31 de julio de 2020, N° 146-2020-PCM publicado el 28 de agosto de 2020, N° 156-2020-PCM publicado el 26
de setiembre de 2020, N° 174-2020-PCM publicado el 28 de octubre de 2020, N° 184-2020-PCM publicado el 29 de
noviembre de 2020 y N° 201-2020-PCM publicado el 21 de diciembre de 2020, siendo que este Ultimo prorroga dicho estado
de emergencia hasta el 31 de enero de 2021.
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incluso los regulados por leyes y disposiciones especiales, que se encuentren sujetos a
plazo, que se tramiten en entidades del Sector Publico; incluyendo los que se encuentran
en trdmite a la entrada en vigencia del referido Decreto de Urgencia. Es de considerar que
dicho plazo fue ampliado hasta el 10 de junio de 2020 mediante el Decreto Supremo N°
087-2020-PCM, publicado el 20 de mayo de 2020.

Con lo cual, en el presente caso, de la verificacion y constatacion de los plazos,
corresponde continuar con el analisis del PAS iniciado a TELEFONICA por cuanto, se ha
verificado que la potestad sancionadora del OSIPTEL no ha prescrito, asi como tampoco
ha caducado la facultad de resolver el presente procedimiento. Por consiguiente,
corresponde analizar los hechos que originaron el inicio del presente procedimiento
administrativo sancionador.

1. Analisis de Descargos

En sus descargos, TELEFONICA cuestion el PAS en los siguientes términos:

1.1 Respecto del cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 15° del REGLAMENTO.-

El articulo 15° del REGLAMENTO establece lo siguiente:

“Articulo 15.- Metodologia de Medicién

Los indicadores de calidad de atencion establecidos en la presente norma deberan ser
calculados con una periodicidad mensual y conforme a los criterios establecidos en cada uno
de los Anexos A, B, C,Dy E”

Del texto glosado se desprende la obligacion de las empresas operadoras de aplicar
los criterios establecidos en los Anexos A, B, C, D y E del REGLAMENTO para el
calculo de los indicadores CSA, CSAi, TEAP, TEAPIj, DAP, DAPi, CAT y AVH,
respectivamente.

De acuerdo al Informe de Supervision 1, la DFI comunic6 a TELEFONICA la
realizacion de una Accion de Supervision, la cual se llevd a cabo el 26 de setiembre
de 20109.

La finalidad de la supervision era verificar si TELEFONICA aplicé la metodologia
correcta para el calculo de los indicadores de Calidad de Atencion a los Usuarios,
conforme a los criterios sefialados en los Anexos A, B, C, D y E de la citada norma,
respecto del periodo de setiembre de 2018 a agosto de 2019, de acuerdo a lo

INDICADOR ANEXO) METODOLOGIA
Tasa de Caidas del Suma de las horas en que cada uno de los sistemas
sSistema de Atencion A CSA= de atencién estuvo ‘nope_vahvo por mes x100
N Suma del total de horas en que debio estar operativo cada uno
General (CSAY .
de los de atencién al mes
Suma de las horas en que cada uno de los sistemas
- de atencion estuvo inoperativo por mes. por oficina
Tasa de Caidas del = 1
. S hnsniiie A CSA=5uma del total de horas en que debid estar operalivo cada unc ~ |00
e R AR de los sistemas de atencién al mes, por oficina
Especifico (CSA) Donde
i nombre o namero de la oficina de atencién
Tiempo de Espera %
bpsirnlasiost Numero de atenciones personales por tramite y oficina en un
mes, atendidas dentro los primeros 15 minutos de espera
Presencial General B TEAP= > pri pe %100
rEAP) NUmero total de atenciones personales en un mes
Numero de atenciones personales por tramite y oficina en un
Tiempo de Espera TEAP.= mes, atendidas dentro los primeros 15 minutos de espera %100
para la Atencidon = ¥ Numero tolal de atenciones personales por tramite y oficina, en un mes
Presencial Especifico Donde
(TEAR;) i- nombre de Ia oficina de atencion
j: tipo de tramite (alta. baja. consulta y reclamo)
Danidl asi Numero total de usuarios que se retiraron sin ser atendidos, en un mes
Atencion Presencial [S DAP= = SR = %100
Garasai (DAP) NGamero total de atenciones personales, en un mes
Desercion en Numero total de usuarios que se retiraron sin ser atendidos, en un mes
Atencion Presencial c DAP= 7 *x100
enci " Nimero total de atenciones personales por oficina, en un mes
Especifico (DAP)) Donde
i. nombre de la oficina de atencion

Fuente: REGLAMENTO
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De acuerdo a ello, conforme a lo analizado en el Informe de Supervisién 1, se
obtuvieron los siguientes resultados:

> Respecto del Indicador de Calidad denominado “Tasa de caidas de
Sistemas de Atencidon (CSA)

De la informacién remitida por TELEFONICA, se evidencio que para el célculo del
referido indicador de calidad, la empresa operadora considero la suma de los tiempos
(en horas) en los cuales se registran incidencias con el valor de campo prioridad
como “critica” y el valor del campo afectacién como “indisponibilidad”, la cual sefiala
una caida total del sistema de atencion.

Asi pues, se desprende que TELEFONICA no estaria considerando los tiempos en
gque un sistema haya estado inoperativo para un canal o un grupo de canales de
atencion, asi como tampoco estaria considerando de manera independiente la
operatividad e inoperatividad de cada sistema de atencion al cliente de manera
individual.

En ese contexto, queda acreditado que TELEFONICA habria incumplido con lo
dispuesto por el articulo 15° del REGLAMENTO, en el periodo de setiembre de 2018
a agosto de 2019, dado que no habria aplicado el calculo del indicador conforme al
criterio establecido en el Anexo A del REGLAMENTO, al no haber considerado en el
numerador la "Suma de las horas en que cada uno de los sistemas de atencion
estuvo inoperativo”, y en el denominador la "Suma del total de horas en que debid
estar operativo cada uno de los sistemas de atencion”, y ademas, no estaria
considerando problemas que afectarian a un solo canal de atencién, siendo que solo
se consideran inoperatividades que afectan a todos los canales de atencion.

> Respecto del Indicador de Calidad denominado Tiempo de Espera para la
Atencién Presencial - TEAP (general y especifico)

Del analisis efectuado por la DFI tanto de la informacion recabada en la Accién de
Supervision del 26 de setiembre de 2019 y de la informacion remitida por
TELEFONICA, se verifica que para el célculo del indicador TEAP (general y
especifico), la empresa operadora:

e Habria considerado dentro de la estadistica de atenciones de consultas; altas,
reclamos y atenciones que debieron ser excluidas entre los meses de
setiembre de 2018 a febrero de 2019.

e Habria considerado dentro de la estadistica de atenciones de reclamos;
atenciones de consultas durante el mes de mayo de 2019.

e Habria considerado dentro de la estadistica de atenciones de altas;
atenciones que debieron ser excluidas los meses de setiembre y noviembre
de 2018.

e No habria considerado dentro de las estadisticas de atenciones de altas,
reclamos y consultas aquellas que estuvieron marcadas como NO
UTILIZADO dentro del campo Servicio, entre los meses de setiembre y
noviembre de 2018, sin evidenciarse que estas atenciones hayan sido
preferenciales.

e No habria considerado para el calculo del indicador TEAP hasta cincuenta y
cinco mil ochenta y un (55 081) registros de atenciones el mes de diciembre
de 2018. En ese sentido, se evidencia que al momento del proceso y la
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1.2

generacion de las tablas REPORTE DE VISITAS, se habrian perdido registros
gque deberian ser considerados en el calculo.

Dentro de ese contexto, se verifica que TELEFONICA, para el célculo del indicador
de calidad del indicador TEAP (general y especifico), no habria seguido los criterios
establecidos en el Anexo B del REGLAMENTO, por lo que habria incumplido lo
dispuesto por el articulo 15° del mismo cuerpo normativo.

> Respecto del Indicador de Calidad denominado Desercion de Atencidn
Presencial - DAP (general y especifico)

TELEFONICA habria incumplido con lo dispuesto por el articulo 15° del
REGLAMENTO, en el periodo de setiembre de 2018 a febrero de 2019, dado que no
habria aplicado el célculo del indicador conforme al criterio establecido en el Anexo
C del referido reglamento, toda vez que:

¢ Habria considerado dentro de la estadistica de atenciones, aquellas que
debieron ser excluidas entre los meses de setiembre de 2018 a febrero de
20109.

e No habria considerado dentro de las estadisticas de atenciones de altas,
reclamos y consultas aquellas que estuvieron marcadas como NO
UTILIZADO dentro del campo Servicio, entre los meses de setiembre y
noviembre de 2018, sin evidenciarse que estas atenciones hayan sido
preferenciales.

¢ No habria considerado en la estadistica hasta cincuenta y cinco mil ochenta
y un (55 081) registros de atenciones el mes de diciembre de 2018. En ese
sentido, se evidencia que al momento del proceso y la generacion de las
tablas REPORTE DE VISITAS, se habrian perdido registros que deberian ser
considerados en el calculo del indicador.

De lo desarrollado hasta este punto, es posible concluir que la DFI, tomando en
consideracion la informacion recabada en la Accién del Supervision del 26 de
setiembre de 2019 y de la informacion remitida por la empresa operadora a lo largo
del presente PAS, verificé que TELEFONICA habria incumplido lo dispuesto en el
articulo 15 del REGLAMENTO, al no haber aplicado los criterios establecidos en los
Anexos A, B,y C del REGLAMENTO, para el célculo de los indicadores de atencién
CSA 'y CSAi, TEAP y TEAPIj, DAP y DAP:I.

Asimismo, conviene precisar que TELEFONICA, durante el desarrollo del PAS, no ha
cuestionado ni presentado medio probatorio alguno que deslinde su responsabilidad
por los incumplimientos del articulo 15 del REGLAMENTO.

Respecto del cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 16° del REGLAMENTO.-

El articulo 16° del REGLAMENTO establece lo siguiente:

“Articulo 16.- Metas de los indicadores
Las empresas operadoras deberan cumplir con las metas establecidas para cada uno de los
indicadores de atencion, conforme lo dispuesto en los Anexos A, B, C, Dy E”
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Asi, de acuerdo a lo sefialado en la Exposicion de Motivos de la Resolucién N° 00127-
2013-CD/OSIPTEL, se han establecido metas* que deben ser alcanzadas vy
mejoradas por las empresas operadoras de manera progresiva, esperando que se
logre mejoras sustanciales en los procesos de atencion brindados a los usuarios.

En el caso del indicador TEAPIj (especifico), la meta fue establecida en el Anexo B
del Reglamento de Calidad de Atencion, del cual se advierte que este indicador
presenta la informacién del porcentaje de las atenciones realizadas en los primeros
quince (15) minutos de espera, por tipo de tramite y por oficina comercial, de acuerdo
al siguiente detalle:

Calculo mensual por oficina de atencidn y tramite:

Numero de atenciones personales por tramite y oficina en un
TEAPIj = mes, atendidas dentro los primeros 15 minutos de espera x 100

Numero total de atencicnes personales por tramite y oficina, en un mes

Donde:

i = nombre de la oficina de atencién
j = tipo de tramite (alta, baja, consulta y reclamo)
atenciones personales = constancias de arribo entregadas a los usuarios

Nota: Los quince (15) minutos deben ser contabilizados desde la entrega al usuario de la constancia de arribo hasta que
se inicia la atencién al usuario.
Se excluye de la medicién las constancias de arribo entregadas para atencién preferente.

| Meta del TEAP especifica: En ningun caso el valor del TEAPI] debera ser inferior al 40%. |

Fuente: REGLAMENTO

Cabe sefialar que el objetivo de este indicador es propiciar la disminucién del tiempo
de espera de los usuarios en las oficinas comerciales de las empresas operadoras,
asi como evitar la discriminacion respecto al tipo de tramite requerido, como por
ejemplo, respecto de los usuarios que pretenden presentar reclamos, apelaciones o
quejas, versus aquellos que desean adquirir un nuevo servicio.

Asimismo, cabe advertir que se establecié una meta TEAPI|j especifica, a fin de evitar
que la empresa operadora, para alcanzar la meta del indicador TEAP general, pueda
compensar de manera excesiva los promedios de los valores por tipo de tramite u
oficina, por lo que se establecié que en ningun caso el valor del porcentaje del
indicador para un tramite y oficina en particular (TEAPIj) debera ser inferior al 40%.

Ahora bien, a fin de verificar el cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 16° del
REGLAMENTO, la DFI efectud la supervision el 26 de setiembre de 2019 en las
instalaciones de TELEFONICA, respecto del periodo de setiembre de 2018 a agosto
de 2019, cuyas conclusiones se consignaron en el Informe de Supervision 2.

Del anélisis efectuado en el Informe de Supervision 2, se concluyé que TELEFONICA
habria incumplido con lo dispuesto por el articulo 16° del REGLAMENTO, dado que
no habria alcanzado la meta del indicador TEAPIj (especifico) en los siguientes
casos:

Tabla N° 1: Metas de los indicadores de Calidad de Atencion

INDICADOR ANEXO | META
Tiempo de Espera para la Atencion Presencial — General (TEAP) B 80%
Tiempo de Espera para la Atencién Presencial — Especifico (TEAPy) B 40%

Desercion en Atencion Presencial — General (DAP)

Corte de la Atencion Telefénica — General (CAT)

Rapidez en Atencién por Voz Humana — Primer Tramo (AVH1)

4 | Rapidez en Atencion por Voz Humana — Segundo Tramo (AVH2)

mmolO
2
2
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e En el mes de diciembre de 2018 para los tramites de reclamos en la oficina
localizada en Av. Juan de Arona 786 — San Isidro

e En el mes de enero de 2019 para los tramites de bajas en la oficina
localizada en Jirbn Tumbes 274 — Chimbote

De acuerdo a ello, TELEFONICA habria incurrido en una infraccion tipificada como
grave en el articulo 19°° (segundo parrafo) del REGLAMENTO.

Resulta pertinente precisar que la empresa operadora no niega el incumplimiento
detectado por la DFI en este extremo, sino mas bien lo minimiza, indicando que so6lo
se tratarian de dos (2) oficinas comerciales que representarian un 0.05% del nivel de
ocurrencia.

Asimismo, TELEFONICA tampoco ha presentado medio probatorio alguno que
niegue, cuestione o desvirtle su responsabilidad respecto al incumplimiento
imputado en este extremo.

1.3 Sobre la aplicaciéon de concurso de infracciones.-

TELEFONICA, en sus descargos, sefiala que se adhiere a la recomendacion
formulada por la DFI en su Informe Final de Instruccion, por la cual recomienda la
aplicacion del Principio de Concurso de Infracciones, respecto de los incumplimientos
relacionados al articulo 15 del REGLAMENTO, referido a no seguir los criterios
establecidos en los Anexos del REGLAMENTO para el calculo de los indicadores de
calidad.

En esa linea, TELEFONICA operadora solicita que esta Instancia siga el mismo
razonamiento, en base a la valoracion razonable de los fundamentos del 6rgano
instructor.

Sobre el particular, corresponde traer a colacion lo referido al “Principio de Concurso
de Infracciones”, el cual se encuentra establecido en el numeral 6 del primer parrafo
del articulo 248° del TUO de la LPAG; que sefiala lo siguiente:

“ARTICULO 248°.- PRINCIPIOS DE LA POTESTAD SANCIONADORA ADMINISTRATIVA

La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes
principios especiales.

6. Concurso de Infracciones. - Cuando una misma conducta califique como mas de una infraccion
se aplicara la sancion prevista para la infraccion de mayor gravedad, sin perjuicio que puedan
exigirse las demas responsabilidades que establezcan las leyes. “(...)”

En ese sentido, se deberd aplicar el concurso de infracciones cuando una misma
conducta califica como mas de una infraccion.

De acuerdo a la carta de intencién notificada por la DFI, en este extremo, se verifica
que se imputa a TELEFONICA el incumplimiento del articulo 15 del REGLAMENTO,
relacionado a no seguir los criterios establecidos en los Anexos A, B, y C del
REGLAMENTO para el calculo de los indicadores de calidad CSA (general y

5 Articulo 19.- Infracciones y Sanciones
(...)
Asimismo, constituyen infracciones graves los incumplimientos por parte de la empresa operadora, de cualquiera de las
disposiciones contenidas en los articulos: 6, 8, 12 y 16.
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1.4

15

especifico), TEAP (general y especifico) y DAP (general y especifico),
respectivamente.

Si bien, de acuerdo al punto 1.1 del presente analisis, ha quedado acreditado que
TELEFONICA incumplio lo establecido por el articulo 15 del REGLAMENTO en seis
(6) indicadores de calidad®; esta instancia coincide con la DFI en que el célculo de
los indicadores generales (CSA, TEAP y DAP) y especificos (CSAIi, TEAPIj y DAPI)
corresponden a los mismos periodos, y considerando, ademas, que la informacién
que sirvio de base al calculo de ambos indicadores —generales y especificos— es la
misma, pero desagregada por oficina, esta instancia considera que corresponde
aplicar el concurso de infracciones respecto a los indicadores generales y
especificos.

En ese sentido, y teniendo en cuenta que las infracciones se encuentran calificadas
como leves, esta instancia considera que corresponde la aplicaciéon de una Unica
sancién por los incumplimiento detectados respecto del articulo 15° del
REGLAMENTO, con relacién a los indicadores CSA (general), TEAP (general) y DAP
(general).

En cuanto a la aplicacién de atenuantes de responsabilidad, por los incumplimientos
derivados del articulo 15° del REGLAMENTO.-

En su descargo, TELEFONICA manifiesta que reconoce de manera expresa y por
escrito su responsabilidad respecto del incumplimiento imputado por la DFI al no
haber calculado los indicadores CSA, DAP y TEAP en atencién a los criterios
establecidos en los Anexos A, B y C, conforme lo sefialado en el articulo 15° del
REGLAMENTO.

Asimismo, sostiene TELEFONICA, que ademas de reconocer su responsabilidad
respecto del presente PAS, también ha cumplido con cesar y revertir la conducta; asi
como, implementar las medidas de mejora respectivas.

Sobre el particular, nos remitidos a lo desarrollado en el punto 3.2 del presente
andlisis.

Respecto de la aplicacion del Principio de Razonabilidad.-

TELEFONICA, en sus descargos, sostiene que la Administracion debe guiar sus
actuaciones a la luz del esquema Pyramid Enforcement, es decir, que debe preferir
aguellas medidas que sean menos intrusivas a la esfera juridica de los administrados,
haciendo solo uso de las medidas més drasticas cuando no hayan funcionado las
opciones anteriores.

Asi pues, menciona TELEFONICA que el nuevo enfoque basado en el paradigma de
la regulacién responsiva tiene como cometido transformar el esquema punitivo que
caracterizaban a las Administraciones Publicas al margen de las motivaciones
intestinas que la llevaron a sostener un afan represivo.

De igual manera, TELEFONICA sostiene que en base a la Gltima modificacion del
Reglamento de Organizacion y Funciones del OSIPTEL, aprobada por Decreto
Supremo N° 045-2017-PCM, la DFI tiene un claro objetivo preventivo, por lo que su
pretension principal deberia apuntar al aseguramiento de la adopcién de las medidas

6 CSA, CSAI, TEAP, TEAPIj, DAP y DAPI; es decir, los indicadores generales y sus indicadores especificos.
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necesarias para incentivar el cumplimiento de las obligaciones impuestas por parte
de las empresas operadoras.

En esa linea, para el caso del incumplimiento de la meta TEAPIij —articulo 16° del
REGLAMENTO—, TELEFONICA argumenta que se trata de un universo supervisado
de sélo dos (2) oficinas que no representan mas del 0.05% del total de atenciones
presenciales llevadas en el periodo supervisado. Asimismo, debe valorarse que cada
afo de supervision ha demostrado un mejor desempefio de manera progresiva.

Para el caso del incumplimiento de la metodologia TEAP y DAP (general y especifica)
—articulo 15° del REGLAMENTO—, TELEFONICA arguye que debe considerarse
que se trata de la primera vez que se imputa este tipo de incumplimiento, y que
ademas ha formulado su reconocimiento de responsabilidad.

En lo que respecta al incumplimiento de la metodologia CSA (general y especifica),
—articulo 15° del REGLAMENTO— TELEFONICA sostiene que de manera
independiente a que se trata de la primera vez y al reconocimiento de responsabilidad
efectuada, también debe considerarse que ha incluido las acciones correctivas
correspondientes.

Finalmente, TELEFONICA alega que la entidad al momento de valorar la
razonabilidad debe cumplir de manera concurrente con los parametros del test de
Razonabilidad, lo que llevado a la observancia de sus tres dimensiones: el juicio de
adecuacion, de necesidad y de proporcionalidad.

Respecto de lo indicado por la empresa operadora, corresponde atender lo dispuesto
por el Principio de Razonabilidad previsto en el numeral 1.4 del articulo 1V del Titulo
Preliminar del TUO de la LPAG, que dispone que las decisiones de la autoridad
administrativa, cuando creen obligaciones, califiguen infracciones, impongan
sanciones, o establezcan restricciones a los administrados, deben adaptarse dentro
de los limites de la facultad atribuida y manteniendo la debida proporcién entre los
medios a emplear y los fines publicos que deba tutelar, a fin de que respondan a lo
estrictamente necesario para la satisfaccion de su contenido.

En esa relacion de ideas, se tiene que el Principio de Razonabilidad ha sido
concebido como una regla particularizada para las decisiones de gravamen
impuestas por la Administracion, ya que se entiende que estas medidas devienen en
afectaciones admitidas sobre los derechos y bienes de los administrados. En tal
sentido la autoridad administrativa produce actos de gravamen: producida de manera
legitima, justa y proporcional.

Siendo asi, una disposicion de gravamen (como puede ser una sancién
administrativa, la ejecucion de acto, la limitacion de un derecho, entre otros) debe:

e Encontrarse dentro de las facultades atribuidas, sin desnaturalizar la finalidad para
la cual fue concebida su competencia de emitir el acto de gravamen; vy,
e Mantener la proporcion entre los medios y fines.

Es decir que la autoridad al decidir sobre al tipo de gravamen a imponer debe optar
por aquellas que sea proporcional a la finalidad perseguida. Respecto del primer
punto, cabe indicar que de acuerdo con el Reglamento de Organizacién y Funciones
de dicha institucion (ROF) y sus modificatorias vigentes la DFI es el érgano
competente para la instruccion del presente PAS, el mismo fue iniciado por un érgano
competente para tales efectos.
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En atencién a lo mencionado en el parrafo precedente fue que se inicié el presente
PAS, cuya finalidad es la de evaluar los hechos que constituirian una infraccion a lo
tipificado en una norma o reglamento para posteriormente determinar el
incumplimiento de deberes u obligaciones; asi el 6rgano instructor pueda determinar
la pertinencia de la imposicion de una sancion sobre la base de los criterios
previamente establecidos.

Cabe mencionar que el inicio de un PAS no necesariamente supone la conclusion
inevitable de la imposicion de una multa a fin de contrarrestar el comportamiento
infractor del administrado. La medida que se adopte debera cumplir con los
parametros del test de razonabilidad que conlleva 3 dimensiones: el juicio de
adecuacion, el juicio de necesidad y el juicio proporcionalidad.

Con relacion al juicio de adecuacién, es pertinente indicar que las sanciones
administrativas cumplen con el propésito de la potestad sancionadora de la
administracién publica, que es disuadir o desincentivar la comisién de infracciones
por parte de un administrado. En efecto, la imposicién de una sancién no solo tiene
un propésito represivo, sino también preventivo, por lo que se espera que de
imponerse una sancion, la empresa operadora asuma en adelante un
comportamiento diligente, de tal modo que no incurra en nuevas infracciones.

Sobre el particular, se debe precisar que el objetivo y finalidad de la intervencién del
ente regulador en el presente caso esta representado por la relevancia de cautelar
los bienes juridicos e intereses protegidos por los articulos 15° y 16° del
REGLAMENTO, referidos a la metodologia para el célculo de los indicadores de
calidad de atencion; asi como, para el caso de las metas de cumplimiento de los
citados indicadores.

En esa linea, lo que se busca con el cumplimiento de los articulos antes sefialados,
es -respecto del articulo 15°- obtener valores de los indicadores que reflejen la
realidad de cada empresa operadora en cuanto a la calidad de la atenciéon a sus
usuarios y, respecto del articulo 16°, el proteger el derecho de los usuarios a acceder
a servicios de atencién de forma eficiente y adecuada, a través del establecimiento
de estandares minimos de atencion en los tramites que decidan realizar; y de otro
lado, que la calidad del servicio prestado por las empresas operadoras se convierta
en un factor de competencia en el mercado, cuyo cumplimiento pueda influir en las
decisiones de los usuarios.

Cabe sefialar que no es la primera vez que TELEFONICA incumple con lo dispuesto
en el articulo 16° del REGLAMENTO, tal como se muestra a continuacion:

Expediente Periodos inCL'\JAnitpﬁida 'EAJIITt? Resoluciones

Setiembre de 2014 a " 214-2017-GG/OSIPTEL
89-2016-GG-GFS/PAS agosto de 2015 TEAP] | 9013 | 146 5017-CD/OSIPTEL
Setiembre a diciembre 130-2018-GG/OSIPTEL
30-2017-GG-GSF/PAS de 2015 y febrero a TEAPij 51 200-2018-GG/OSIPTEL
agosto de 2016 226-2018-CD/OSIPTEL
245-2019-GG/OSIPTEL
43-2019-GG-GSF/PAS Abril de 2017 TEAPij 51 319-2019-GG/OSIPTEL

34-2020-CD/OSIPTEL
77-2019-GG-GSF/PAS | Setiembrede 2017a | o) py 51 | 116-2020-GG/OSIPTEL

junio de 2018

En ese sentido, se advierte que en cada periodo evaluado por la DFI, desde que entr6
en vigencia la obligacion evaluada, TELEFONICA ha incumplido con la meta
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establecida para el indicador TEAPIj, por lo que no se trataria de una conducta
aislada sino de una conducta recurrente que a la fecha no ha corregido.

De acuerdo a ello, atendiendo a las circunstancias descritas en los parrafos
precedentes, resulta necesario la imposicion de una medida lo suficientemente
disuasiva a fin de persuadir a TELEFONICA para que adopte una mayor diligencia
en el cumplimiento de la obligacion establecida en el articulo 16° del REGLAMENTO,
y prevenir futuros incumplimientos respecto de la materia evaluada en el presente
PAS.

Por otro lado, si bien es la primera vez que se inicia un PAS relacionado a los
incumplimientos de los criterios establecidos para la medicidén de los valores de los
indicadores de calidad —articulo 15 del REGLAMENTO—, es pertinente indicar que
en vista a la relevancia del bien juridico que se pretende cautelar con el articulo 15
del REGLAMENTO, esto es que las mediciones de los indicadores de calidad sean
los correctos y reflejen la realidad situacional de la empresa operadora respecto a la
calidad de atencién a los usuarios, aunado a que la informacién correcta sobre los
indicadores de calidad contribuye a generar competencia entre las empresas
operadoras, en tanto que los usuarios estarian mejor informados para tomar mejores
decisiones de consumo en base a la calidad de la atencién brindada por las empresas
operadoras; esta instancia considera que el inicio del PAS y su eventual sancién,
resulta necesaria a fin de disuadir y persuadir a la empresa operadora a que sea mas
diligente en la medicion de sus indicadores de calidad.

A partir de lo descrito, el impacto de los incumplimientos analizados explica lo
adecuado del inicio del presente PAS.

Con relacién al juicio de necesidad, debe verificarse y optarse por la medida
sancionadora menos lesiva para los derechos e intereses de los administrados y no
existan otras medidas que cumplan con similar eficacia. En ese contexto,
corresponde tener en cuenta la importancia del bien juridico tutelado, el mismo que
involucra la evaluacion de manera fidedigna de los objetivos de cada uno de los
indicadores de calidad de la atencidbn de las empresas operadoras para una
adecuada atencién de los usuarios; asi como, el cumplimiento de las metas
establecidas para los indicadores involucrados, en particular del indicador TEAPI;.

Asimismo, debe tenerse presente que la evaluacién tanto de la metodologia como de
las metas de cada uno de los indicadores establecidos en el REGLAMENTO, se viene
realizando de manera anual, con lo cual, no cabria que se ordene a la empresa
operadora realizar la correccion de la conducta, puesto que ésta tiene la oportunidad
de adecuar su conducta con miras a la evaluacion anual del periodo correspondiente.

Sobre este punto, en lo que respecta a lo sefialado en el articulo 15° del
REGLAMENTO, corresponde indicar que un calculo errado de los indicadores de
calidad de atencion genera que se proporcione informacion errada a los usuarios
respecto de la calidad de la atencion de la empresa operadora, o que no permite
cumplir con el fin que se pretende alcanzar con la publicacion de dichos indicadores,
en relaciéon a que dicha informacién contribuye a generar competencia entre las
empresas operadoras, en tanto los usuarios estarian mejor informados, lo que les
permitira tomar mejores decisiones de consumo en base a la calidad de la atencion
brindada por las empresas operadoras.

Siendo asi, se ha cumplido con evaluar que la medida a imponer no sélo debe resultar
proporcional con el bien juridico vulnerado, sino también eficaz para desincentivar la
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comision de tales infracciones. Es asi que lo detallado en los parrafos precedentes
sustenta la decision del inicio del presente PAS.

Por ultimo, en virtud del juicio de proporcionalidad se busca establecer si la medida
establecida guarda una relacion razonable con el fin que se pretende alcanzar, por
lo cual es de considerar que este parametro esta vinculado con el juicio de necesidad.

Sobre esta dimension del test de razonabilidad, es de sefialar que efectivamente se
cumple con el inicio del presente PAS, toda vez que se busca generar un incentivo
para que TELEFONICA evite incumplir con lo sefialado en el articulo 15° y 16° del
REGLAMENTO.

Ahora bien, en cuanto a lo sefialado por TELEFONICA respecto de la cantidad de
incumplimientos para el indicador TEAPIj, corresponde sefalar que el indicador del
Tiempo de Espera para la Atencion Presencial (TEAP) tiene como objetivo propiciar
la disminucion del tiempo de espera de los usuarios en las oficinas comerciales de
las empresas operadoras, asi como evitar la discriminacién respecto del tipo de
tramite.

De igual forma, el referido indicador analiza el comportamiento de las empresas
operadoras frente a los abonados que pretendan presentar reclamos, apelaciones o
quejas, versus aquellos que desean contratar los servicios ofrecidos por la empresa
operadora.

Sin perjuicio de ello, a fin de evitar que las empresas operadoras puedan compensar
de manera excesiva los promedios de valores por tipo de trdmite u oficina, se
incorpord la variante especifica de dicho indicador (TEAPIj), por el cual, en ningdn
caso el valor del porcentaje del indicador para un tramite y oficina en particular debe
ser inferior al 40%, porcentaje considerado como meta para el referido indicador.

Siendo asi, el porcentaje establecido para el cumplimiento del indicador TEAPI]
incluye pardmetros de razonabilidad que le permiten a las empresas operadoras
manejar imponderables o inconvenientes que puedan incidir en el cumplimiento del
indicador.

Por tanto, en el presente caso, el hecho de haber obtenido un porcentaje de
incumplimiento de 0,05% sobre el total de supervisiones, para los meses de
diciembre 2018 y enero 2019, no puede ser considerado como un argumento valido
a efectos de cuestionar el inicio de un PAS, méaxime cuando se evidencia que dicho
porcentaje representa un gran nimero de atenciones que no se realizaron conforme
lo sefiala el REGLAMENTO.

En ese contexto, la cantidad de atenciones no realizadas dentro de los 15 minutos -
tal como lo establece el REGLAMENTO- se evidencia, por ejemplo, que en la Oficina
de la Av. Juan de Arona — San Isidro, se alcanzé el 30.38%, lo cual signific que tres
mil ochocientos noventa y dos (3 892) atenciones presenciales fueran realizadas
pasados los 15 minutos establecidos por la norma.

En ese sentido, considerando que TELEFONICA es una empresa especializada en
la prestacién de servicios publicos de telecomunicaciones, que desarrolla una
actividad que le ha sido encargada a través de una Concesién otorgada por el Estado
Peruano debi6é actuar con un nivel méximo de diligencia, adoptando las medidas
necesarias para dar cumplimento a las obligaciones que les resultaban exigibles, esto
es por ejemplo, contando con una planificacion y herramientas adecuadas, asi como
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1.6

el nivel de capacitacion necesario de su personal a efectos de cumplir con las metas
del indicador TEAP; no obstante, como se advierte de lo anterior, TELEFONICA no
cumplié con dicha meta para el referido indicador.

Asimismo, corresponde indicar que este Organismo Regulador conoce de antemano
que -en la practica administrativa- puede generarse casos fortuitos o eventos de
fuerza mayor que afecten el cumplimiento de las metas de los indicadores de calidad
de atencion a los usuarios, razén por la cual, luego de un analisis cuantitativo y
cualitativo por parte del OSIPTEL sobre la informacion del mercado, se determiné
como meta TEAPIj a un porcentaje no menor al 40% para cada oficina y cada tramite
a efectuarse en ellas clasificadas en bajas, consultas, reclamos y ventas.

En ese sentido, se ha determinado el incumplimiento del indicador TEAP especifico
asi como la decision de iniciar el presente PAS considerando que la meta ha sido
establecida considerando un porcentaje razonable de atenciones en las que la
empresa operadora podria exceder de los quince (15) minutos de espera.

Es justamente a partir de dicho criterio de razonabilidad que, para el caso del TEAP
especifico se establecié una meta de >40% por oficina y tramite, el cual contempla
un rango de riesgos ante supuestos incumplimientos. Por lo tanto, contrariamente a
lo sefialado por TELEFONICA, cualquier exceso al porcentaje permisible escapa a
una situacion razonable.

En lo que respecta a las acciones correctivas implementadas por TELEFONICA, las
mismas solo han sido mencionadas en sus descargos, mas no se ha indicado cuéles
serian y el comportamiento que habrian corregido.

Asimismo, TELEFONICA no ha presentado ningiin medio probatorio que acredite la
adecuacion de las citadas medidas, por lo que en lo que respecta a las imputaciones
efectuadas, el hecho de mencionar la implementaciéon de medidas correctivas por
parte de TELEFONICA, no supone un cambio conductual en la referida empresa.

Por lo expuesto, a criterio de esta Instancia, la medida adoptada por la DFI- inicio del
PAS - satisface el Principio de Razonabilidad, quedando desvirtuados los
argumentos expuesto por TELEFONICA en este extremo.

Respecto de la solicitud de Informe Oral formulada por TELEFONICA.-

A través de la corr]unicacién N° TDP-3697-AR-ADR-20, recibida el 14 de diciembre
de 2020, TELEFONICA solicitd informar oralmente ante esta instancia a fin de
exponer sus argumentos de defensa.

Sobre el particular, corresponde sefialar que, en virtud del Principio del Debido
Procedimiento, los administrados gozan de los derechos y garantias implicitos al
debido procedimiento administrativo, como —entre otros— el derecho a solicitar el
uso de la palabra (o informe oral).

Sin embargo, es importante resaltar que dicha norma no establece que debe
otorgarse el uso de la palabra cada vez que se solicita; razén por la cual, es factible
que cada 6rgano de la Administracién decida si se otorga o no, aunque de forma
motivada.
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En la misma linea opina Mordén tras analizar una sentencia del Tribunal
Constitucional’-concluyendo que el derecho a exponer alegatos oralmente no es
absoluto, sino que la autoridad puede decidir denegar dicho derecho cuando existan
razones objetivas y debidamente motivadas®.

Asimismo, el referido Tribunal también se ha manifestado sobre la “obligatoriedad”
del informe oral y las consecuencias de no otorgarlo®, bajo el siguiente fundamento:

“En el caso de autos se aduce una presunta afectacion al derecho de defensa, sustentada
en que supuestamente la Sala Superior emplazada habria resuelto el recurso sin dar
oportunidad de que se lleve a cabo el informe oral del actor. El Tribunal en reiterada
jurisprudencia se ha pronunciado en el sentido de que en los supuestos en que el tramite
de los recursos sea eminentemente escrito, no resulta vulneratorio al derecho de defensa
la imposibilidad del informe oral. Que en el caso de autos el mismo escrito de apelacion
de la resolucién que deneg6 la variacién del mandato de detencion expresaba los
argumentos que sustentan su pretension, por lo que no se advierte la afectacion al
derecho constitucional invocado.”

(Subrayado agregado)

Un procedimiento administrativo sancionador, es eminentemente escrito. Por tal
motivo, todo administrado, en el transcurso de dicho procedimiento, tiene expedita la
oportunidad de presentar descargos, recursos y alegatos por dicho medio; al tratarse
de un derecho expresamente reconocido en el TUO de la LPAG.

Sin perjuicio de lo anterior, como se ha indicado previamente, la decision de denegar
el informe oral solicitado por el administrado, debe ser analizada caso por caso; en
funcién de las particularidades del expediente, los cuestionamientos planteados en
el recurso de apelacion, la necesidad del informe oral para resolver, entre otros
criterios.

En el presente caso, se advierte que los argumentos planteados por TELEFONICA
en su impugnacion —principalmente de derecho—, asi como el resto de actuados
del expediente del PAS, constituyen elementos de juicio suficientes para que esta
instancia resuelva el presente procedimiento; es decir, dicha documentacion genera
la conviccién necesaria para pronunciarse sobre el mismo.

Por lo expuesto, esta Instancia considera que no corresponde otorgar el informe oral
solicitado por TELEFONICA.

2. Respecto de la aplicacién de las condiciones eximentes de responsabilidad

Determinada la comisién de las infracciones tipificadas en el articulo 19° del
REGLAMENTO —por cuanto habria incumplido lo previsto en los articulos 15° y 16°
de la referida norma, corresponde se evalle si se ha configurado alguna de las
condiciones eximentes de responsabilidad establecidas en el numeral 1 del articulo
257° del TUO de la LPAG, como en el articulo 5° del RFIS:

e Caso fortuito o la fuerza mayor debidamente acreditada: De lo actuado en el
presente procedimiento, se advierte que TELEFONICA no ha acreditado que los
incumplimientos imputados se produjeron como consecuencia de un caso fortuito
o fuerza mayor, ajena a su esfera de dominio.

" Emitida en el Expediente N° 03075-2006-AA

8 Moron Urbina, Juan Carlos. Comentarios a la Ley del Procedimiento Administrativo General. (Tomo I. 12da edicion). Lima:
Gaceta Juridica. 2017, pag. 81.

® Cfr. Expediente N° 00137- 2011-HC/TC. Dicho criterio se reitera en otros casos, como los Expedientes N° 01307-2012-
PHC/TC, STC N.° 05510-2011-PHC/TC, N° 00137- 2011-HC/TC.
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e Obrar en cumplimiento de un deber legal o el ejercicio legitimo del derecho de
defensa: En el presente procedimiento, TELEFONICA no ha acreditado que los
incumplimientos imputados se produjeron como consecuencia del cumplimiento
de un deber u obligacion legal o en ejercicio legitimo del derecho de defensa.

La incapacidad mental debidamente comprobada por autoridad competente,
siempre _que esta efectie la aptitud para entender la infraccion: Siendo que
TELEFONICA es una persona juridica no corresponde aplicar el citado eximente
de responsabilidad en este caso.

La orden obligatoria de autoridad competente, expedida en ejercicio de sus
funciones: De lo analizado en el presente procedimiento se advierte que
TELEFONICA no ha acreditado que los incumplimientos imputados, se debieron
al cumplimiento de una orden obligatoria de autoridad competente, expedida en el
ejercicio de sus funciones.

El error inducido por la Administracion o por disposicion administrativa confusa o
ilegal: De lo evaluado en el presente procedimiento, se concluye que
TELEFONICA no ha acreditado que los incumplimientos imputados, se generaron
por un error inducido por la Administracibn o por disposicion administrativa
confusa e ilegal.

La subsanacién voluntaria por parte del posible sancionado del acto u omisién
imputado _como_constitutivo_de _infraccion _administrativo, con anterioridad a la
notificacion de la imputacion de cargos a que se refiere el inciso 3) del articulo
257° del TUO de la LPAG: Asi, a efectos de determinar si se ha configurado dicho
eximente de responsabilidad, deberan concurrir las siguientes circunstancias: (i)
el cese de la conducta infractora; (ii) la subsanacion debe ser voluntaria; (iii) la
reversion de todo efecto derivado de la infraccidn; vy, (iv) que la subsanacién se
haya producido con anterioridad a la fecha de comunicacién del inicio del PAS.

Asimismo, es importante sefalar que, dependiendo de la naturaleza del
incumplimiento de determinada obligacién y de la oportunidad en la que ella
ocurra, existiran incumplimientos que para ser subsanados requerirdn, ademas
del cese de la conducta, la reversion de los efectos generados por la misma. Por
otro lado, debe precisarse que existirdn aquellos incumplimientos cuyos efectos
resulten factica y juridicamente irreversibles. Seran en estos Ultimos casos, donde
la subsanacion no resultara posible y por ende, no se configurara el eximente de
responsabilidad establecido por el TUO de la LPAG.

En el presente caso, corresponde tener en consideracion la naturaleza de las
infracciones imputadas, en tanto las mismas se agotan con la sola inobservancia
de las conductas infractoras, siendo en el caso en particular, el no haber aplicado
los criterios establecidos en los Anexos A, B y C respecto de los indicadores CSA,
TEAP y DAP, respectivamente; asi como al no haber cumplido con la meta del
indicador TEAPIj establecida en el Anexo B del REGLAMENTO; no pudiendo
revertirse los efectos generados por éstas, puestos que las mismas tiene por
finalidad garantizar la adecuada atencion a los usuarios de los servicios publicos
de telecomunicaciones con el cumplimiento de estandares minimos de atencion
en los tramites que realizaron sus usuarios®.

10 En ese mismo sentido se pronuncio el Consejo Directivo del OSIPTEL a través de la Resolucion N° 170-2019-CD/OSIPTEL,
la misma que se encuentra en: https://www.osiptel.gob.pe/media/hxdllrer/res170-2019-cd.pdf
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En atencién a lo expuesto, al no haber concurrido en el presente caso las
circunstancias de la subsanacién voluntaria, carece de sentido pronunciarse en
este extremo sobre las otras condiciones de configuracién de la subsanacion
voluntaria.

En atencion a lo expuesto, esta Instancia considera que no procede la aplicacion
de las condiciones eximentes de responsabilidad establecidas en el numeral 1 del
articulo 257° del TUO de la LPAG.

DETERMINACION DE LA SANCION.-

3.1 Respecto de los criterios de graduacion de la sancion establecidos por el
Principio de Razonabilidad, reconocido por el numeral 3 del articulo 248° del
TUO de la LPAG.-

A fin de determinar la graduacién de la multa a imponer por las infracciones administrativas
evidenciadas, se debe tomar en cuenta los criterios establecidos en el articulo 30° LDFF,
asi como el Principio de Razonabilidad, segun el cual las decisiones de la autoridad
administrativa, cuando impone sanciones a los administrados, deben adoptarse dentro de
los limites de la facultad atribuida y manteniendo la debida proporcién entre los medios a
emplear y los fines publicos que deba tutelar, a fin que respondan a lo estrictamente
necesario para la satisfaccion de su cometido.

Con relacion a este principio, el articulo 248° del TUO de la LPAG establece, que debe
preverse que la comision de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa para el
infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancion; y que las sanciones a ser
aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccién,
observando los siguientes criterios de graduacion:

i. Beneficio ilicito resultante por la comisién de la infraccién:

Dicho criterio se sustenta en que para que una sancion cumpla con la funcion de
desincentivar las conductas infractoras, es necesario que el infractor no obtenga un
beneficio por dejar de cumplir las normas. Este beneficio ilicito no solo esta
asociado a las posibles ganancias obtenidas con la comisién de una infraccion, sino
también con el costo no asumido por las empresas operadoras para dar
cumplimiento a las normas.

v Articulo 15° del REGLAMENTO: Al respecto, el beneficio ilicito resultante de la
comision de las tres (3) infracciones se encuentra representado por los costos
no realizado por TELEFONICA para cumplir con la aplicacion de los criterios
establecidos en los Anexos A, B y C correspondientes a los indicadores CSA
(general), TEAP (general) y DAP (general), respectivamente. De este modo,
considerando que el incumplimiento de esta conducta (no aplicar criterios
establecidos en los anexos para el célculo de indicadores) esté tipificada como
leve!! y tomando en cuenta la facturacion de la empresa operadora, se obtiene
el valor'? del beneficio ilicito, siguiendo los directrices o lineamientos generales
establecidos en el Informe N°152-GPRC/2019, que sustenta la Guia del Calculo
para la determinacion de multas en los procedimientos administrativos

11 Segun el primer péarrafo del articulo 19 del Reglamento de Calidad de Atencién a Usuarios.
12 Informacion extraida de la Tabla de Graduacion de Infracciones presentada en la Guia de Calculo para la Determinacion
de Multas (2019).
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sancionadores del OSIPTEL?, la cual fue puesta a disposiciéon de todas las
empresas operadoras del sector.

Luego, el Beneficio llicito obtenido es llevado a valor presente considerando el
factor de actualizacion para las multas tipificadas como leves. Seguidamente, el
valor presente del Beneficio llicito calculado se divide por la probabilidad de
deteccion para graduar el valor final de la multa.

v' Articulo 16° del REGLAMENTO: el beneficio ilicito resultante de la comision de
la infraccibn se encuentra representado por los costos evitados por
TELEFONICA, en los que debid incurrir, a nivel de equipos y personal, tomando
en cuenta la cantidad de usuarios afectados por cada oficina comercial, para
disminuir el tiempo de espera de los usuarios en las mismas, y sean atendidos
dentro de los 15 primeros minutos de espera, y asi cumplir con la meta del
indicador TEAPIj (especifico).

Segun el Reglamento, una empresa operadora incurre en infraccion cuando el
valor observado del indicador TEAPIj es menor al valor meta establecido (40%),
para cualquier tipo de tramite y/u oficina de atencion. En base a ese umbral, se
considera las infracciones cometidas por TELEFONICA en los meses de
diciembre de 2018 (CAC San Isidro) y enero de 2019 (CAC Chimbote).

Para estimar el nivel de la multa se consider¢ la cantidad de atenciones efectivas
con espera menor a 15 minutos para cada tipo de tramite (reclamos, bajas,
consultas y altas) en cada oficina analizada, con el propoésito de realizar
comparaciones respecto a sus correspondientes niveles meta (40% de
atenciones con espera maxima de 15 minutos).

Mes Oficinas Reclamo
SAN ISIDRO — N° de atenciones con 1698
. espera menos a 15 min.
Dic - 18 JUAN DE S -
ARONA N° de atenciones totales 5590
TEAP 30,38%
N° de atenciones con 1
Ener - 19 CHIMBOTE - espera menos a 15 min.
TUMBES N° de atenciones totales 3
TEAP 33.33%

Luego, se estimé la cantidad minima de atenciones faltantes para que
TELEFONICA alcance cumplir la meta establecida, dada la cantidad total de
atenciones realizadas. Esto, con el propésito de obtener el costo evitado que la
empresa debi6 realizar (en personal** y en equipamiento®®) para alcanzar el valor
meta del indicador TEAPIj establecido por la normativa. Dicho costo evitado
estimado fue actualizado mediante el WACC de la empresa operadora y el
namero de meses transcurridos entre la fecha de infraccion de la multa y la fecha
de graduacién de la misma.

ii. Probabilidad de deteccién de la Infraccion:

Este criterio est4 representado por la probabilidad de que la infraccion sea
detectada por el OSIPTEL. Asi, la multa estimada se pondera por un ratio que

13 Aprobado por el Consejo Directivo mediante Acuerdo 726/3544/19 de fecha 26 de diciembre de 2019.

https://www.osiptel.gob.pe/media/lenpOgep/acta-agenda726.pdf

14 Para este costo se consider6 el salario minimo vital (S/ 930).

15 Se tomé como referencia el valor de S/ 2000. Este costo representa a los equipos minimos con los que debe contar un
trabajador para atender al piblico de manera presencial.
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incorpora la probabilidad de deteccion, la cual refleja la proporcién de infracciones
gue pueden ser detectadas por el regulador. En un caso 6ptimo, la probabilidad de
deteccion deberia calcularse como la cantidad de veces que la autoridad
administrativa consigue descubrir al infractor entre el total de infracciones
cometidas. Sin embargo, ante la imposibilidad de tener conocimiento del total de
infracciones incurridas, se tiene que recurrir a formas alternativas para estimar dicha
probabilidad.

Respecto del articulo 15° del REGLAMENTO.- Se considera que la probabilidad de
deteccion para los incumplimientos imputados es muy alta, dado que la verificacion
del cumplimiento de los criterios para el célculo de los indicadores se efectua
comparando el procedimiento empleado por la empresa operadora con el
establecido en la norma.

Respecto del articulo 16° del REGLAMENTO.- Se considera que la probabilidad de
deteccién para el incumplimiento imputado es muy alta, dado que existe una
periodicidad en la supervision para verificar el cumplimiento de la meta del indicador
TEAPI] (especifico) y la verificacion se efectlia con la totalidad de la informacion
necesaria respecto del universo a evaluar.

Naturaleza y gravedad de la infraccion, dafio al interés publico y/o bien
juridico protegido:

Este criterio de graduacion también hace referencia al criterio naturaleza y gravedad
de la infraccién referida en la LDFF.

v" Articulo 15° del REGLAMENTO:

En el presente caso, TELEFONICA incumpli6 con lo dispuesto en el articulo 15°
del REGLAMENTO, al no aplicar los criterios descritos en los Anexos A, By C
previstos para los indicadores CSA (general), TEAP (general) y DAP (general)
respectivamente, de acuerdo al siguiente detalle:

Tipificacion Calificacion Norma Indicador Periodo
incumplida

CSA Setiembre de 2018
(general) a agosto de 2019
Setiembre de 2018

Leve

Articulo 19° del Leve Articulo 15° del TEAP a febrero 2019 y el
REGLAMENTO REGLAMENTO (general) mes de mayo de
2019
DAP Setiembre de 2018

Leve

(general) a febrero de 2019

Cabe sefalar que, en virtud de lo previsto por el mencionado reglamento, al
publicarse el resultado del céalculo de los indicadores en la pagina Web de las
empresas operadoras, se contribuye a generar competencia entre las empresas
operadoras, favoreciendo que los abonados y usuarios cuenten con mayor
informacion sobre la calidad de atencidn de las empresas operadoras, lo cual les
permita tomar mejores decisiones de consumo.

De ahi la relevancia para que el célculo de los indicadores previstos en el
REGLAMENTO se efectue de acuerdo a los criterios establecidos expresamente
en la norma y, de esta manera, la medicién de los mismos permita evaluar de
manera fidedigna el objetivo de los indicadores, tal es, la adecuada atencion de
los usuarios, tanto en los canales de atencion presencial como telefonica.
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v" Articulo 16° del REGLAMENTO:

En el presente caso, TELEFONICA incumpli6 con lo dispuesto en el articulo 16°
del REGLAMENTO, al no haber alcanzado la meta (>40%) establecida en el
Anexo B previsto para el indicador TEAPIj (especifico), de acuerdo al siguiente
detalle:

Calific Norma

. . - Indicador Periodo/tramite/oficina
acion incumplida

Tipificacion

En el mes de diciembre de 2018
para los tramites de reclamos en
la oficina localizada en Av. Juan
Articulo 19° del Grave Articulo 16° del TEAP]j de Arona 786 — San Isidro.
REGLAMENTO REGLAMENTO (especifico) | En el mes de enero de 2019 para
los tramites de bajas en la oficina
localizada en Jir6n Tumbes 274 -
Chimbote

Los hechos verificados han configurado una (1) infraccién tipificada como grave
en el articulo 19° (segundo parrafo) del REGLAMENTO, por lo que TELEFONICA
podria ser sancionada con una (1) multa entre cincuenta y un (51) y ciento
cincuenta (150) UIT, de acuerdo a lo establecido en el articulo 25° de la LDFF.

Cabe sefalar que, el objetivo del indicador TEAPIj (especifico) es: i) propiciar la
disminucion del tiempo de espera de los usuarios en las oficinas comerciales de
las empresas operadoras; vy, ii) evitar la discriminacion respecto al tipo de tramite
requerido.

En ese sentido, el objetivo y finalidad de la intervencion del ente regulador en el
presente caso esta representado por cautelar los intereses protegidos por el
articulo 16° del REGLAMENTO, que busca garantizar que las metas de los
indicadores previstos se cumplan, propiciando una mejora en la calidad de la
atencion de los usuarios y asegurando la proteccion de sus derechos.

Asi tenemos que, no se ha cumplido con la finalidad del indicador TEAPI]
(especifico) en los meses de diciembre de 2018 y enero de 2019, en los tramites
y oficinas que se detallan a continuacion:

Mes Oficinas Reclamo
N° de atenciones con | 1698
Dic - 18 SAN ISIDRO — espera menos a 15 min.
JUAN DE ARONA | N° de atenciones totales 5590
TEAP 30,38%
N° de atenciones con | 1
Ener - 19 CHIMBOTE - espera menos a 15 min.
TUMBES N° de atenciones totales 3
TEAP 33.33%

iv. Magnitud del dafio causado, perjuicio econémico causado

En el presente caso, si bien no existen elementos objetivos que permitan determinar
el perjuicio econémico causado por la comision de las infracciones previstas en los
articulos 15° y 16° del REGLAMENTO; ello no significa que no se haya producido,
maxime cuando los indicadores imputados en el presente PAS — CSA, TEAP y DAP
— asi como el TEAPIj, se encuentran relacionados a la calidad de atencion que los
usuarios reciben por parte de las empresas operadoras y tienen como finalidad

20| 27



L) - : 2
» Presidencia
% PERU del Consejo de Ministros

asegurar que los usuarios accedan a servicios de atencién de forma eficiente y
adecuada en los tramites que decidan realizar.

v. Circunstancias de la comisién de lainfraccion:

De acuerdo al RFIS, este criterio de graduacién esta relacionado con las
circunstancias tales como, el grado del incumplimiento de la obligacion, la
oportunidad en la que cesé la conducta infractora, la adopcién de un
comportamiento contrario a una adecuada conducta procedimental, entre otras de
similar naturaleza.

v Articulo 15° del REGLAMENTO: Debe mencionarse que un calculo errado de los
indicadores de calidad de atencién genera que se proporcione informacion
errada a los usuarios respecto de la calidad de la atencion de la empresa
operadora, lo que no permite cumplir con el fin que se pretende alcanzar con la
publicacibn de dichos indicadores, en relacion a que dicha informacion
contribuya a generar competencia entre las empresas operadoras, en tanto los
usuarios estarian mejor informados, lo que les permitird tomar mejores
decisiones de consumo en base a la calidad de la atencién brindada por las
empresas operadoras. En ese sentido, conviene precisar algunos aspectos
observados en cada indicador evaluado en el presente PAS.

> Indicador CSA (general: En este caso, se advirti6 que TELEFONICA no
consider6 en el numerador la "Suma de las horas en que cada uno de los
sistemas de atencion estuvo inoperativo”, y en el denominador la "Suma
del total de horas en que debid estar operativo cada uno de los sistemas
de atencion”, y ademas, no estaria considerando problemas que
afectarian a un solo canal de atencion, siendo que solo se consideran
inoperatividades que afectan a todos los canales de atencion.

Asimismo, se aprecia de la publicacion efectuada por TELEFONICA en
su pagina Web?'®, que el valor que informa haber obtenido respecto del
indicador CSA (general), en los meses de setiembre a diciembre de 2018,
febrero, abril, mayo, julio y agosto de 2019, fue de 0%, es decir que sus
sistemas estuvieron 100% operativos; asimismo, informa haber obtenido
en el mes de marzo de 2019 un valor de 0.56% Yy en junio de 2019, un
valor de 1.28%.

De acuerdo a ello, debe considerarse que de haber aplicado
correctamente el criterio establecido en el Anexo A del REGLAMENTO,
TELEFONICA no necesariamente habria obtenido los valores publicados
en su pagina Web, indicados en el parrafo precedente.

» Indicador TEAP (general): Al respecto, se aprecia que existe una
diferencia entre los valores del indicador obtenidos y publicados por
TELEFONICA en su péagina Web'” y los obtenidos por el OSIPTEL
empleando el criterio establecido en el Anexo B del REGLAMENTO,
conforme se aprecia a continuacion:

https://www.movistar.com.pe/documents/10182/11870183/Indicador_de Tasa_de_Caidas_del Sistema_de_Atencion_Td
P2019.pdf/83d45692-dea0-4f5e-afa5-f840e9c9be02
Yhttps://www.movistar.com.pe/documents/10182/11870183/Indicador_Tiempo_de_Espera_para_Atencion_Presencial_TdP
2019.pdf/bf1d625c-330a-46bb-blad-db57c1e8bc63
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Mes Valor calculado Valor calculado
por TELEFONICA por OSIPTEL

sep-18 86% 85.81%
oct-18 91% 91.69%
nov-18 93% 92.95%
dic-18 95% 94.63%
ene-19 95% 94 61%
feb-19 96 % 95.59%
mar-19 96% 96.13%
abr-18 96% 96.44%
may-19 96% 96.26%
jun-19 95% 95.20%
jul-19 96% 95.86%
ago-19 7% 96.62%

De acuerdo a ello, se advierte que en siete (7) casos los valores obtenidos y
publicados por TELEFONICA fueron mayores (mejores) que los obtenidos por el
OSIPTEL, empleando adecuadamente el criterio establecido en el Anexo B del
REGLAMENTO.

Indicador DAP (general): Al respecto, se aprecia que existe una diferencia entre
los valores del indicador obtenidos y publicados por TELEFONICA en su pagina
Web!® y los obtenidos por el OSIPTEL empleando el criterio establecido en el
Anexo B del REGLAMENTO, conforme se aprecia a continuacion:

Mes Valor calculado Valor calculado
por TELEFONICA por OSIPTEL

sep-18 3% 3.04%
oct-18 2% 2 45%
mowv-18 2% 2 07%
dic-18 2% 1.85%
ene-19 2% 1.65%
feb-19 2% 1.45%
mar-19 2% 1.41%
abr-19 2% 1.41%
may-19 2% 1.40%
jun-19 2% 1.37%
jul-19 1% 1.22%
agqo-19 1% 1.14%

De acuerdo a ello, se advierte que en cinco (5) casos los valores obtenidos y
publicados por TELEFONICA fueron menores (mejores) que los obtenidos por el
OSIPTEL, empleando adecuadamente el criterio establecido en el Anexo C del
REGLAMENTO

v' Articulo 16° del REGLAMENTO: Cabe sefialar que la meta establecida en el
Anexo B del REGLAMENTO para el indicador TEAPij (especifico) es > 40%. No
obstante, TELEFONICA obtuvo los siguientes valores:

Mes Oficinas Reclamo
N° de atenciones con | 1698
Dic - 18 SAN ISIDRO — espera menos a 15 min.
JUAN DE ARONA | N° de atenciones totales 5590
TEAP 30,38%
N° de atenciones con | 1
Ener - CHIMBOTE - espera menos a 15 min.
19 TUMBES N° de atenciones totales 3
TEAP 33.33%

Bhttps://www.movistar.com.pe/documents/10182/11870183/Indicador_de_Desercion_en_Atencion_Personal_TdP2019.pdf/
65742957-2d2a-4f30-b07a-98879ca857b7
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Asimismo, debe considerarse que no es la primera vez que TELEFONICA
incumple con lo dispuesto en el articulo 16° del REGLAMENTO, tal como se
muestra a continuacion:

Meta Multa
Expediente Periodo incumplida | {UIT) Resoluciones
00089-2016- Setiembre de 2014 a TEAPI 9013 00214-2017-GG/OSIPTEL
GG-GFS/PAS agosto de 2015 ! ) 00140-2017-CDVOSIPTEL
00030-2017 Setiembre a diciembre 00130-2018-GG/OSIPTEL
GGGS-F'Pﬁ.é de 2015 y febrero a TEARi) 51 00200-2018-GG/OSIPTEL
! agosto de 2016 00226-2018-CDVOSIPTEL
00245-2019-GG/OSIPTEL
gg_lgggfgﬁé Abril de 2017 TEARi| 51 00319-2019-GG/OSIPTEL
00034-2020-CDVOSIPTEL
0O077-2019- Setiembre de 2017 a . .
GE-GSF/PAS junio de 2018 TEAFi) 51 00116-2020-GG/OSIPTEL

En ese sentido, se advierte una conducta sistematica por parte de TELEFONICA
que no permite cumplir cabalmente con el objetivo que persigue la obligacion
establecida en el articulo 16° del REGLAMENTO, respecto del indicador TEAPIj
(especifico).

vi. Existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor:

Al respecto, no es posible inferir que existié intencionalidad en la comision de las
infracciones por parte de la empresa operadora respecto de ninguna de las
imputaciones efectuadas.

vii. Reincidencia en la comisién de la infraccion:

En el presente caso no se ha configurado la figura de reincidencia en los términos
establecidos en el literal €) del numeral 3) del articulo 248° del TUO de la LPAG.

Por tanto, atendiendo a los hechos acreditados en el presente PAS, asi como, luego de
haberse analizado cada uno de los criterios propios del Principio de Razonabilidad
reconocidos en el TUO de la LPAG (en especifico, a los criterios de “beneficio ilicito
resultante por la comision de la infraccion”, “probabilidad de deteccion de la infraccion”, “la
gravedad del dafo al interés publico y/o bien juridico protegido” y “Circunstancias en la

comision de la infraccién”), corresponde sancionar a TELEFONICA conforme a lo siguiente:

() TREINTA'Y CINCO con 8/100 (35.8) UIT por la comision de la infraccion tipificada
como leve en el articulo 19° del REGLAMENTO, por el incumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 15° de dicha norma, al no haber aplicado los criterios
establecidos en el Anexo A de la respectiva norma, para el calculo del indicador
de atencion CSA (general) durante el periodo entre los meses de setiembre 2018
a agosto de 2019.

(i) TREINTA'Y CINCO con 8/100 (35.8) UIT por la comision de la infraccién tipificada
como leve en el articulo 19° del REGLAMENTO, por el incumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 15° de dicha norma, al no haber aplicado los criterios
establecidos en el Anexo B de la respectiva norma, para el calculo del indicador
de atencién TEAP (general) durante el periodo entre setiembre 2018 a febrero
2019, y el mes de mayo de 2019.

(i) TREINTA'Y CINCO con 8/100 (35.8) UIT por la comision de la infraccion tipificada
como leve en el articulo 19° del REGLAMENTO, por el incumplimiento de lo
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dispuesto en el articulo 15° de dicha norma, al no haber aplicado los criterios
establecidos en el Anexo C de la respectiva norma, para el célculo del indicador
de atencion DAP (general) durante el periodo entre setiembre 2018 a febrero 2019.

(iv) CINCUENTA Y UN (51) UIT por la comision de la infraccion tipificada como grave
en el articulo 19° del REGLAMENTO, por el incumplimiento de lo dispuesto en el
articulo 16° de dicha norma, al no cumplir la meta especifica respecto al indicador
TEAPI], en el mes de diciembre de 2018 para los tramites de reclamos en la oficina
localizada en Av. Juan de Arona 786 — San Isidro, y en el mes de enero de 2019
para los tramites de bajas en la oficina localizada en Jirbn Tumbes 274 —
Chimbote.

3.2 Respecto de los factores atenuantes de la responsabilidad establecidos en el
numeral 2) del articulo 257° del TUO de la LPAG y en el numeral i) del articulo
18° del RFIS.-

De acuerdo con lo sefialado en el numeral 2) del articulo 257° del TUO de la LPAG,
constituyen condiciones atenuantes de responsabilidad por infracciones las
siguientes:

» Si iniciado un PAS, el infractor reconoce su responsabilidad de forma expresa y
por escrito. En los casos en que la sancion aplicable sea una multa esta se reduce
hasta un monto no menor de la mitad de su importe.

» Otros gque se establezcan por norma especial.

Asi las cosas, conforme a lo sefialado por el numeral i) del articulo 18° del RFIS, son
factores atenuantes en atencion a su oportunidad, el reconocimiento de la
responsabilidad formulado por el infractor de forma expresa y por escrito, el cese de
los actos u omisiones que constituyan infracciébn administrativa, la reversion de los
efectos derivados de los actos u omisiones que constituyan infraccién administrativa
y, la implementacién de medidas que aseguren la no repeticion de la conducta
infractora.

Dichos factores -segun el mencionado articulo- se aplicardn en atencién a las
particularidades de cada caso y observando lo dispuesto en el TUO de la LPAG y en
el RFIS, para lo cual se realizaré el siguiente analisis:

e Reconocimiento de responsabilidad: considerando que uno de los fines del
reconocimiento de responsabilidad como condiciébn atenuante es que el
procedimiento administrativo sancionador pueda finalizar de manera rapida y
efectiva, debido a que el infractor esta reconociendo que cometid la infraccion,
también resulta necesario tomar en cuenta la oportunidad en que ésta se realice.

En relacion a la forma en la que debe ser efectuado el reconocimiento, es
pertinente indicar que la normativa busca que se efectie una declaracion
indubitable y cierta por parte del administrado en relacién al incumplimiento
detectado.

De otro lado, respecto de la oportunidad de la admisién de la responsabilidad,
vale sefalar que, tal como ha sido sefialado por el Consejo Directivo en la
Resolucion N° 085-2017-CD/OSIPTEL?', la oportunidad para el reconocimiento

19 hitps://www.osiptel.gob.pe/media/vzbhswvp/res085-2017-cd. pdf
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de responsabilidad por parte de la empresa operadora, es hasta antes de la
emisién de la resolucion que imponga la sancion.

A partir de ello, se tiene que en el extremo materia de analisis TELEFONICA
reconoce de manera expresa, los incumplimientos del articulo 15° del
REGLAMENTO tipificados como leves en el articulo 19° de la misma norma.

En consecuencia, tomando en cuenta que el reconocimiento de responsabilidad
administrativa respecto de los incumplimientos a lo establecido en el articulo 15°
del REGLAMENTO, cumple con los lineamientos establecidos por la normativa
vigente esta Instancia considera que corresponde la aplicacion del atenuante de
responsabilidad a este extremo del presente PAS, por lo que, en atencion a la
oportunidad® en la que TELEFONICA efectta su reconocimiento, corresponde
rebajar las multas base en un 5%.

En cuanto alincumplimiento de lo sefialado en el articulo 16° del REGLAMENTO,
TELEFONICA no ha reconocido de forma expresa y por escrito, en ninguna
etapa del presente procedimiento, el incumplimiento de la meta del indicador
TEAPI].

e Cese de los actos u omisiones que constituyen infraccién administrativa:
Respecto al cese de la conducta sobre el incumplimiento del articulo 15° del
REGLAMENTO, TELEFONICA menciona en sus descargos que habria cesado
las conductas infractoras; sin embargo, no indica cuando habria cesado la
infraccién, ni de qué manera lo habria hecho; asimismo, no alcanz6 medio
probatorio alguno que corrobore su afirmacion.

Sobre este punto, resulta importante mencionar, que no solo basta con que las
empresas operadoras aleguen el cese de sus conductas; sino que también
resulta vital que los referidos ceses sean debidamente acreditados, lo cual como
hemos evidenciado, no ha ocurrido en el presente caso.

e Reversién de los efectos derivados de los actos u omisiones que constituyan
infraccion _administrativa: De conformidad con lo analizado en el presente
informe, dada la naturaleza de la obligacién dispuesta en el articulo 15° y 16° del
REGLAMENTO, no se puede efectuar la reversion de los efectos de las
conductas infractoras.

e Implementacion de medidas que asequren la no repeticion de la conducta
infractora: La empresa operadora no ha logrado acreditar la implementacién de
medida alguna con la finalidad de no volver a incurrir en las infracciones
imputadas, en relacion a los sefialado en los articulos 15° y 16° del
REGLAMENTO.

Sobre la base de lo antes descrito, esta Instancia Administrativa considera que
corresponde la aplicacion del atenuante de responsabilidad referido al reconocimiento de
responsabilidad efectuado por TELEFONICA, por lo que corresponde aplicar, en atencion
a la oportunidad del reconocimiento, una reduccién en un 5% sobre las multas base
determinadas para las sanciones impuestas por los incumplimientos del articulo 15° del
REGLAMENTO, considerandose los parametros establecidos en el TUO de la LPAG.

20 Cabe precisar que TELEFONICA efectia el reconocimiento de los incumplimientos del articulo 15 del REGLAMENTO a
través de su escrito N° TDP-3703-AR-ADR-20, recibido el 17 de diciembre de 2020; eso es, luego de emitido el Informe Final
de Instruccion y antes de la imposicion de la sancién.
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1.2 Respecto de la capacidad econémica del infractor

De acuerdo con lo sefialado por el articulo 25° de la LDFF, las multas que se establezcan
no podran exceder el 10% de los ingresos brutos del infractor percibidos durante el ejercicio
anterior al acto de supervisién. En tal sentido, habida cuenta que la supervision se llevé a
cabo en el 2019, corresponde tomar como referencia el afio 2018.

En aplicacion de las funciones que corresponden a esta Gerencia General, conforme a lo
establecido en el articulo 41° del Reglamento General del OSIPTEL y de acuerdo con el
articulo 18° del Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones; de conformidad
con los fundamentos expuestos en la parte considerativa de la presente resolucion.

SE RESUELVE:

Articulo 1°.- DENEGAR la solicitud de Informe Oral efectuada por TELEFONICA DEL
PERU S.A.A. a través de la comunicacion N° TDP-3697-AR-ADR-20, recibida el 14 de
diciembre de 2020; de conformidad con los fundamentos expuestos en la presente
Resolucion.

Articulo 2°.- SANCIONAR a TELEFONICA DEL PERU S.A.A. con una MULTA de
TREINTA Y CUATRO con 1/100 (34.01) UIT por la comisién de la infraccion tipificada
como leve en el articulo 19° del Reglamento de Calidad de atencién a usuarios por parte
de Operadoras de Servicios de Telefonia Fija y Servicios Publicos Méviles, aprobado por
Resolucion N° 127-2013-CD-OSIPTEL y sus modificatorias, por el incumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 15° de dicha norma, al no haber aplicado los criterios establecidos
en el Anexo A de la respectiva norma, para el calculo del indicador de atencion CSA
(general) durante el periodo entre los meses de setiembre 2018 a agosto de 2019; de
conformidad con los fundamentos expuestos en la presente Resolucion.

Articulo 3°.- SANCIONAR a TELEFONICA DEL PERU S.A.A. con una MULTA de
TREINTA Y CUATRO con 1/100 (34.01) UIT por la comisién de la infraccion tipificada
como leve en el articulo 19° del Reglamento de Calidad de atencién a usuarios por parte
de Operadoras de Servicios de Telefonia Fija y Servicios Publicos Méviles, aprobado por
Resolucion N° 127-2013-CD-OSIPTEL y sus modificatorias, por el incumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 15° de dicha norma, al no haber aplicado los criterios establecidos
en el Anexo B de la respectiva norma, para el calculo del indicador de atencion TEAP
(general) durante el periodo entre setiembre 2018 a febrero 2019, y el mes de mayo de
2019; de conformidad con los fundamentos expuestos en la presente Resolucion.

Articulo 4°.- SANCIONAR a TELEFONICA DEL PERU S.A.A. con una MULTA de
TREINTA Y CUATRO con 1/100 (34.01) UIT por la comisién de la infraccion tipificada
como leve en el articulo 19° del Reglamento de Calidad de atencion a usuarios por parte
de Operadoras de Servicios de Telefonia Fija y Servicios Publicos Méviles, aprobado por
Resolucion N° 127-2013-CD-OSIPTEL y sus modificatorias, por el incumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 15° de dicha norma, al no haber aplicado los criterios establecidos
en el Anexo C de la respectiva norma, para el célculo del indicador de atencion DAP
(general) durante el periodo entre setiembre 2018 a febrero 2019; de conformidad con los
fundamentos expuestos en la presente Resolucion.

Articulo 5°.- SANCIONAR a TELEFONICA DEL PERU S.A.A. con una MULTA de
CINCUENTA Y UNO (51) UIT por la comision de la infraccion tipificada como grave en el
articulo 19° del Reglamento de Calidad de atencion a usuarios por parte de Operadoras de
Servicios de Telefonia Fija y Servicios Publicos Méviles, aprobado por Resolucién N° 127-
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2013-CD-OSIPTEL y sus modificatorias, por el incumplimiento de lo dispuesto en el articulo
16° de dicha norma, al no cumplir la meta especifica respecto al indicador TEAPIj, en el
mes de diciembre de 2018 para los trdmites de reclamos en la oficina localizada en Av.
Juan de Arona 786 — San Isidro, y en el mes de enero de 2019 para los trdmites de bajas
en la oficina localizada en Jirbn Tumbes 274 — Chimbote; de conformidad con los
fundamentos expuestos en la presente Resolucion.

Articulo 6°.- Las multas que se cancelen integramente dentro del plazo de quince (15) dias
contados desde el dia siguiente de la notificaciébn de la sancion, seran reducidas en un
veinte por ciento (20%) del monto total impuesto, siempre y cuando no sean impugnadas,
de acuerdo con el numeral iii) del articulo 18 del Reglamento de Fiscalizacion, Infracciones
y Sanciones, aprobado mediante Resolucién N° 087-2013-CD/OSIPTEL.

Articulo 7°.- Notificar la presente Resolucion a la empresa TELEFONICA DEL PERU
S.A.A., conjuntamente con el Informe N° 008-UPS/2021.

Articulo 8°.- Encargar a la Oficina de Comunicaciones y Relaciones Institucionales del
OSIPTEL la publicacion de la presente Resolucién en la pagina web del OSIPTEL
(www.osiptel.gob.pe), en cuanto haya quedado firme o se haya agotado la via
administrativa.

Registrese y comuniquese,

[’

I
avid Ramon F 0216072155 soft

DAVID VILLAVICENCIO FERNANDEZ
GERENTE GENERAL (E)
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